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ABSTRAK 
Brand image sangat penting dalam mengevaluasi pelayanan karena merupakan filter yang 
dapat mempengaruhi persepsi pasien. Dalam industri pelayanan kesehatan yang kompetitif, pengaruh 
brand image terhadap sikap dan perilaku pasien mengenai  rumah sakit menjadi masalah yang sangat 
penting. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image yang terdiri dari corporate 
image, user image, dan product image terhadap minat kembali pasien rawat jalan untuk memanfaatkan 
pelayanan kesehatan di Rumah Sakit Universitas Hasanuddin.. Jenis penelitian adalah observasional 
analitik dengan rancangan Cross Sectional Study. Sampel penelitian adalah pasien rawat jalan  
berjumlah 100 orang didapatkan dengan metode Proportional Stratified Random Sampling. Data 
diolah dengan menggunakan uji statistik Regresi Logistik . Hasil penelitian menunjukkan corporate 
image berpengaruh secara signifikan terhadap minat kembali dengan besar pengaruh 0,037. User 
image berpengaruh secara signifikan terhadap minat kembali dengan besar pengaruh 0,007. Product 
image berpengaruh secara signifikan terhadap minat kembali dengan besar pengaruh 0,020. Secara  
bersama – sama variabel brand image berpengaruh sebesar 74% terhadap minat kembali. Artinya 
corporate image, user image, dan product image yang positif akan meningkatkan minat kembali 
pasien. Penelitian ini merekomendasikan  kepada rumah sakit untuk dapat menyediakan informasi 
yang lengkap kepada pasien atau keluarga pasien khususnya informasi tarif dan jadwal dokter serta 
memperhatikan waktu tunggu pasien yang relatif  lama dengan menambah sumber daya manusia atau 
dokter 
Kata Kunci :  brand image, corporate image, user image, product image, minat kembali. 
 
ABSTRACT 
Brand image is very important in service evaluating because it is a filter that can affect the 
perception of the patient. In a competitive healthcare industry, the influence of brand image towards 
the attitude and behaviour of the patient to the hospital becomes a very important issue. This research 
aims to know the influence of brand image which consist of the corporate image, user image, and 
product image in interesting return of outpatients to take the advantage of medical services at 
Hasanuddin University Hospital. This research used observational analytic type with the conception of 
“Cross Sectional Study”. The sample of this research are 100 respondents of outpatients with 
“Proportional Stratified Random Sampling Method”. Logistic Regression is used as the test of this 
research. The results of this research indicated that corporate image affected in interesting return 
significantly about 0,037. User image affected in interesting return significantly about 0,007. Product 
image affected in interesting return significantly about 0,020. Brand image variable effected 74% of 
interesting return. It means that the positive corporate image, user image, and product image will 
improve the interesting return of patients. As suggestion, the hospital should provide the complete 
information to the patient or the patient's family, specially about the fare and the information of 
particular doctors, and  to pay attention to the waiting time of patients that is relatively long duration 
by increasing the human or doctor resources. 
Key Words: brand image, corporate image, user image, product image, interesting return. 
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PENDAHULUAN 
Rumah Sakit pada era globalisasi saat ini bukan hanya mengemban misi sosial. Aspek 
bisnis dalam pengelolaan suatu rumah sakit sudah menjadi konsekuensi wajar pada era 
globalisasi. Karena itu rumah sakit tidak perlu lagi mengesampingkan upaya untuk lebih 
mempromosikan diri. Perusahaan atau organisasi bisnis dalam hal ini industri rumah sakit 
yang mampu memberikan pelayanan yang memiliki daya saing tinggi akan mampu 
mendominasi pasar (Widajat, 2009). Menurut UU.No 44 Tahun 2009 tentang Rumah Sakit 
Pasal 1, Rumah Sakit adalah institusi pelayanan kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan 
kesehatan perorangan secara paripurna yang menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, 
dan gawat darurat. 
Persaingan antar rumah sakit juga terjadi di kota Makassar terlihat dari peningkatan jumlah 
rumah sakit dari tahun 2010 yaitu 16 unit yang terdiri dari 7 RS Pemerintah, 8 RS Swasta, 
serta 1 RS Khusus lainnya menjadi 18 unit yang terdiri dari 8 RS Pemerintah, 9 RS Swasta, 
dan 1 RS Khusus lainnya di tahun 2011 (BPS,2012). Data tersebut menunjukkan terjadi 
pertumbuhan sebesar 12,5% untuk jumlah rumah sakit di kota Makassar dan memperlihatkan 
persaingan yang terjadi antar rumah sakit karena semakin banyak pilihan bagi konsumen. 
Meningkatnya jumlah rumah sakit menjadi tantangan bagi pengelola rumah sakit karena 
menimbulkan persaingan yang cukup ketat. Rumah sakit yang memiliki pelayanan yang 
bermutu dan citra yang baiklah yang dapat bertahan dan unggul. Rumah sakit harus mampu 
menyediakan pelayanan yang berkualitas dengan harga bersaing dengan tujuan untuk 
tercapainya kepuasan pelanggan dan akan berefek pada timbulnya kesetiaan pelanggan serta 
peningkatan pertumbuhan dan keuntungan.  
Dewasa ini brand dan strateginya menjadi sebuah topik yang menarik sebagai sumber 
keunggulan perusahaan dalam menghadapi persaingan dan tuntutan dari pelanggan. Bagi 
perusahaan brand memiliki fungsi sebagai penghubung dan penjaga keharmonisan hubungan 
perusahaan dan pelanggan mereka (Wood, 2000 dalam Syamsiah, 2009). Pernyataan tersebut 
juga didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Martin (1998) menunjukkan merek 
merupakan simbol yang sangat mempengaruhi status dan harga diri konsumen. Suatu merek 
lebih mungkin dibeli dan dikonsumsi jika konsumen mengenali hubungan simbolis yang sama 
antara citra merek dengan citra diri konsumen (dalam Lutiary, 2007). 
Sikap dan tindakan konsumen untuk memilih pelayanan kesehatan yang dibutuhkan untuk 
dirinya dipengaruhi oleh citra merek. Menurut Kotler dalam Simamora (2004), citra merek 
(brand image) adalah seperangkat keyakinan, ide, dan kesan yang dimiliki seseorang terhadap 
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merek. Biel (1992) mengemukakan komponen brand image terdiri atas tiga yaitu citra 
pembuat (corporate image), citra pemakai (user image), dan citra produk (product image). 
Rumah sakit Universitas Hasanuddin merupakan salah satu rumah sakit pemerintah yang 
ada di kota Makassar. Menjadi pelopor terpercaya dalam memadukan pendidikan, penelitian, 
dan pemeliharaan kesehatan yang bertaraf internasional merupakan visi dari Rumah Sakit 
Unhas. Sehingga dari visi tersebut Rumah Sakit Unhas ingin menjadi rumah sakit bertaraf 
internasional (world class hospital) dan memiliki harapan masyarakat tidak perlu lagi berobat 
keluar negeri. Selama bulan Desember 2012 hingga Januari 2013 terdapat 22 komplain pasien 
yaitu kompalin terhadap dokter, pelayanan rawat inap, farmasi, gedung, kurir, rumah tangga, 
alat kesehatan, hospital safety, dan pelayanan poliklinik.  
Komplain tersebut memperlihatkan terjadi gap antara harapan yang diinginkan pasien 
dengan kenyataan yang mereka dapatkan sehingga mempengaruhi penilaian pasien terhadap 
image rumah sakit (Vadiba dalam Sari, 2010). Widajat (2009) mengatakan salah satu 
permasalahan yang dihadapi oleh rumah sakit pendidikan yaitu citra negatif dan fasilitas fisik 
sebagai rumah sakit pendidikan yang sekaligus sebagai rumah sakit pusat rujukan, yang masih 
belum setara dengan rumah sakit di luar negeri. 
 
BAHAN DAN METODE 
Penelitian ini dilakukan di Rumah Sakit Universitas Hasanuddin Makassar. Waktu 
pengumpulan data yaitu selama  sembilan hari pada tanggal 2 - 10 April 2013. Populasi 
penelitian adalah jumlah kunjungan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Universitas 
Hasanuddin Tahun 2012 dan  sampel penelitian sebanyak 100 orang. Pengambilan sampel  
yang digunakan yaitu teknik pengambilan  sampel  Proportional Stratified Random Sampling. 
Penelitian ini menggunakan rancangan Cross Sectional Study. Pengumpulan data diperoleh 
dengan dua cara, data primer diperoleh dengan mengunakan kuesioner dan data sekunder 
berupa data jumlah kunjungan pasien rawat jalan di Rumah Sakit Universitas Hasanuddin 
Makassar Tahun 2012. Data diolah dan dianalisis menggunakan program SPSS di komputer 
dengan melakukan analisis univariat, analisis bivariat, dan analisis multivariat terhadap tiap 
variabel independen dengan variabel dependen dengan menggunakan uji Regresi Logistik 
dengan  tingkat signifikan alfa (α) 0,05. 
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HASIL  
Karakteristik Responden 
Tabel 1 menunjukkan bahwa berdasarkan jenis kelamin, proporsi jenis kelamin terbesar 
adalah perempuan sebesar 60%,  untuk proporsi umur responden, distribusi yang tertinggi 
berada pada kelompok umur 30 - 34 tahun yaitu sebanyak 14 responden (14%), untuk 
pekerjaan terbanyak yaitu PNS (Pegawai Negeri Sipil) sebesar 28 orang (28%), untuk 
penghasilan sebagian besar berpenghasilan 1.000.000 – 2.999.000 dan 3.000.000 – 4.999.000 
masing – masing sebesar 33 orang (33%), dilihat dari jenis pembayaran sebagian besar 
merupakan pasien Askes sebesar 73% dan  sebagian besar responden merupakan pasien yang 
berkunjung lebih dari dua kali yaitu sebesar 68 orang (68%). 
Analisis Univariat 
Proporsi pasien rawat jalan Rumah Sakit Universitas Hasanuddin berdasarkan variabel 
penelitian untuk memanfaatkan pelayanan kesehatan diperoleh hasil seperti terlihat pada 
Tabel 2. Dari tabel tersebut terlihat bahwa pasien rawat jalan yang berminat kembali sebanyak 
93% sedangkan responden yang tidak berminat kembali sebanyak 7%. 
Corporate image diukur melalui reputasi, inovasi dan update produk, kepedulian terhadap 
pelanggan, dan kemudahan dalam mengumpulkan informasi terkait dengan rumah sakit. 
Proporsi responden yang menganggap corporate image positif lebih tinggi dari pada yang 
negatif yaitu sebanyak 93%. 
User image diukur melalui kemiripan antara konsep diri dengan brand personality 
(kepribadian merek), brand liking (kesukaan terhadap merek), brand experience (pengalaman 
terhadap merek), brand satisfaction (kepuasan terhadap merek), dan peer support (dukungan 
orang lain). Proporsi tertinggi pada responden yang memiliki user image positif yaitu 
sebanyak 96%. 
Product image diukur melalui pelayanan personil (tenaga medis, paramedis, dan tenaga 
non medis), fasilitas, waktu tunggu, lingkungan, dan tariff. Proporsi tertinggi pada responden 
yang mempunyai product image positif yaitu sebesar 96%. 
Analisis Bivariat 
Hubungan antara variabel dependent (minat kembali untuk memanfaatkan pelayanan 
kesehatan) dengan variabel independent  (corporate image, user image, product image) dapat 
di lihat pada tabel 3 diantaranya sebagai berikut. 
Penilaian mengenai corporate image, dari 93 responden yang memiliki corporate image 
positif, diketahui 91 (97,8%) yang berminat kembali. Sedangkan dari 7 responden yang 
memiliki corporate image yang negatif terdapat 2 (28,6%) yang berminat kembali. Dari hasil 
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uji statistik diperoleh nilai p = 0,000 (p < 0,05). Hal ini berarti  ada hubungan antara 
corporate image dengan minat kembali.  
Penilaian mengenai user image, dari 96 pasien yang memiliki user image positif, sebesar 
92 (95,8%) responden yang berminat kembali. Sedangkan dari 4 responden dengan user 
image negatif tetapi berminat kembali sebanyak 1 (25%) responden. Dari hasil uji statistik 
diperoleh nilai p = 0,001 (p < 0,05). Hal ini berarti ada hubungan antara user image dengan 
minat kembali.  
Penilaian mengenai product image, dari 96 pasien yang memiliki product image positif, 
sebesar 92 (95,8%) responden yang berminat kembali. Sedangkan dari 4 responden dengan 
product image negatif tetapi berminat kembali sebanyak 1 (25%) responden. Dari hasil uji 
statistik diperoleh nilai p = 0,001 (p < 0,05). Hal ini berarti ada hubungan antara product 
image dengan minat kembali. Ketiga variabel tersebut memiliki nilai p < 0,25 sehingga 
ketiganya memenuhi syarat untuk dimasukkan ke dalam uji regresi logistik. 
Analisis Multivariat 
Pengaruh antara variabel dependent (minat kembali untuk memanfaatkan pelayanan 
kesehatan) dengan variabel independent  (corporate image, user image, product image) dapat 
di lihat pada tabel 4 diantaranya sebagai berikut. 
Hasil dari regresi logistik tidak bisa langsung diinterpretasikan dari nilai koefisiennya 
seperti pada regresi linier. Interpretasi dapat dilakukan dengan melihat nilai dari exp(B) atau 
nilai eksponen dari koefisien persamaan regresi yang terbentuk. Dari hasil regresi logistik 
tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa variabel yang sangat berpengaruh terhadap minat 
kembali untuk memanfaatkan pelayanan kesehatan dimulai dari variabel corporate image 
dengan nilai pengaruh sebesar 0,037. Hal ini menandakan bahwa variabel corporate image 
berpengaruh sebesar 0,037 kali terhadap variabel dependen. Karena nilai p < 0,05 maka H0 
ditolak dan Ha diterima.  Jadi terdapat pengaruh yang signifikan antara corporate image 
dengan minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit Universitas Hasanuddin. 
Variabel yang berpengaruh selanjutnya yaitu product image dengan nilai pengaruh sebesar 
0,020. Hal ini menandakan bahwa variabel product image berpengaruh sebesar 0,020  kali 
terhadap variabel dependen. Karena nilai p < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima, dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara product image 
dengan minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit Universitas Hasanuddin. 
Variabel user image juga berpengaruh terhadap minat kembali yaitu dengan nilai pengaruh 
sebesar 0,007. Hal ini menandakan bahwa user image hanya memiliki pengaruh yang cukup 
kecil terhadap variabel dependen. Karena nilai p < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima, 
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dengan demikian dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara user image 
dengan minat pemanfaatan kembali di Rumah Sakit Universitas Hasanuddin. 
Untuk melihat pengaruh ketiga variabel independen secara bersamaan yaitu dari nilai R 
square dimana nilai pengaruhnya sebesar 74%. Artinya secara keseluruhan model ini 
memprediksi bahwa minat kembali untuk memanfaatkan pelayanan kesehatan di Rumah Sakit 
Universitas Hasanuddin 74% dipengaruhi oleh corporate image, user image, dan product 
image secara bersama – sama sementara 26% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. 
 
PEMBAHASAN 
Corporate image 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pasien yang memiliki corporate image positif lebih 
cenderung berminat untuk kembali memanfaatkan pelayanan. Berdasarkan hasil analisis yang 
dilakukan dengan menggunakan uji statistik menunjukkan bahwa adanya pengaruh antara 
corporate image dengan minat kembali. Corporate image berpengaruh sebesar 0,037 kali 
terhadap minat kembali pasien rawat jalan. 
Berdasarkan indikator untuk menilai corporate image responden menyatakan reputasi 
rumah sakit sudah cukup baik di masyarakat sebab rumah sakit merupakan penyedia layanan 
yang terpercaya dan pasien percaya dengan kemampuan tenaga medis. Selain itu responden 
memiliki kesan yang baik terhadap inovasi yang dilakukan oleh rumah sakit dari ketersediaan 
dan kecanggihan peralatan medis, tata letak serta dekorasi ruang tunggu, akan tetapi untuk 
pelayanan yang diberikan dirasakan masih tetap sama jika dibandingkan saat pertama kali 
pasien berkunjung ke poliklinik, dalam hal ini pelayanan yang diberikan sudah baik hanya 
belum ada pelayanan tambahan lain yang dirasakan oleh pasien. Indikator lain untuk 
mengukur corporate image yaitu kepedulian rumah sakit terhadap pelanggan yang dirasakan 
sudah cukup baik yaitu rumah sakit mengutamakan keselamatan pasien. Tetapi untuk 
kepedulian terhadap masayarakat sebagian besar responden tidak pernah mendengar bentuk 
kegiatan sosial yang dilakukan rumah sakit seperti (pengobatan gratis, seminar, sunatan 
massal) karena keberadaan rumah sakit yang dirasakan masih baru. Untuk kemudahan 
mengumpulkan informasi mengenai rumah sakit sebagian besar responden menyatakan 
mudah mendapatkan informasi dari teman dan keluarga. Dalam hal ini pemberian informasi 
yang dilakukan oleh rumah sakit melalui media cetak dan elektronik masih kurang efektif 
karena sebagian besar responden tidak mengetahui hal tersebut. 
Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Septana (2009) bahwa 
corporate image (citra pembuat) yang dilihat dari nama besar rumah sakit, kredibilitas dan 
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tingkat kepercayaan terhadap rumah sakit, serta jaringan yang dimiliki oleh rumah sakit 
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pasien rawat inap. Sesuai dengan teori yang 
dikemukakan oleh Kurt dan Clow (1998) yang dikutip dalam Lita (2004) bahwa citra 
perusahaan yang positif akan membuat perusahaan memperoleh keuntungan yaitu  
mempertahankan konsumen yang lama dan memperoleh konsumen yang baru. 
Reputasi merupakan salah satu keunggulan kompetitif. Dimana perusahaan dengan reputasi 
yang kuat dan positif akan mampu menarik dan mempertahankan karyawan dengan bakat 
terbaik, demikian halnya pelanggan serta mitra bisnis yang loyal (Fombrun dalam Sari 2010). 
Aksesibilitas informasi yang mudah akan membuat pengguna (pasien) berminat untuk 
memanfaatkan kembali pelayanan di rumah sakit. Sebab pasien yang loyal akan mencari dan 
mengumpulkan informasi mengenai pelayanan kesehatan yang dibutuhkannya. Informasi 
mengenai pelayanan yang ada di rumah sakit merupakan salah satu kegiatan promosi di 
rumah sakit. Sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Yuningsih (2009) terdapat 
hubungan antara keputusan memilih berobat kembali di Sub Bagian Rawat Jalan RS Haji 
Jakarta dengan promosi rumah sakit. Upaya promosi yang dilakukan oleh Rumah Sakit Unhas 
dalam hal ini melalui iklan di media cetak lokal harian maupun bulanan. Tetapi masih banyak 
pasien yang tidak mengetahui hal tersebut dan sebagian besar pasien mendapatkan informasi 
mengenai pelayanan maupun lokasi rumah sakit dari keluarga, teman, dan tetangga mereka. 
Inovasi dan update produk yang dilakukan oleh rumah sakit yaitu dengan selalu mengikuti 
perkembangan alat – alat medis yang mutakhir dan modern. Jika pasien merasa alat – alat 
medis di Rawat Jalan termasuk lengkap dan canggih maka dapat mempengaruhi minat untuk 
kembali memanfaatkan pelayanan kesehatan. Hal ini tidak sesuai dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Hanafi (2012) yang menyatakan tidak ada hubungan yang signifikan antara 
kesan pasien terhadap pembaharuan dengan loyalitas pasien. Kepedulian rumah sakit terhadap 
pelanggan tercermin dengan adanya kotak saran yang disediakan oleh rumah sakit, survey 
kepuasan pasien di Rawat Jalan yang dilakukan secara berkala, dan mendorong pasien untuk 
menyampaikan keluhan.  
User image 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa pasien yang memiliki user image positif lebih 
cenderung berminat untuk kembali memanfaatkan pelayanan. Berdasarkan hasil analisis yang 
dilakukan dengan menggunakan uji statistik menunjukkan bahwa adanya pengaruh antara 
user image dengan minat kembali. User image berpengaruh sebesar 0,007 kali terhadap minat 
kembali pasien rawat jalan. 
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Hal ini memperlihatkan bahwa user image (citra diri) yang dimiliki oleh pasien sangat 
penting dalam mengambil keputusan memilih jasa pelayanan medis. User image sering 
dikaitkan dengan konsep diri, dimana konsep diri menyebabkan seseorang memilih produk 
dengan citra (product image) yang sesuai dengan konsep diri yang diinginkan (Prasetijo dan 
Ihalauw, 2005). Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Martin (1998) dalam 
Lutiary (2007) menunjukkan merek merupakan simbol yang sangat mempengaruhi status dan 
harga diri konsumen. Suatu merek lebih mungkin dibeli dan dikonsumsi jika konsumen 
mengenali hubungan simbolis yang sama antara citra diri merek dengan citra diri konsumen.  
Jika dihubungkan dengan kepribadian merek dalam hal ini rumah sakit, sebagian besar 
responden menyatakan bahwa terjadi kesesuaian antara konsep diri konsumen dengan 
kepribadian rumah sakit seperti sifat ramah, peduli, dan bersih. Sesuai dengan teori yang 
mengatakan bahwa jika konsumen merasa dirinya sebagai orang yang modern dan merasa 
sukses, maka tindakan – tindakannya baik dalam perilaku sosial maupun dalam perilaku 
pembeliannya diusahakan untuk mencapai konsep diri yang dimilikinya (modern dan 
kesuksesan) (Setiadi, 2003). 
Hasil penelitian ini juga sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Petra dimana salah 
satu variabel yang mempengaruhi brand loyalty adalah consumer-brand characteristic yang 
juga menggunakan indikator yang diadaptasi dari Lau dan Lee (1999). Hasil penelitiannya 
menunjukkan consumer-brand characteristic berpengaruh terhadap brand loyalty maskapai 
penerbangan Garuda Indonesia di Kota Yogyakarta. Konsumen sering kali berinteraksi 
dengan merek seolah-olah merek tersebut adalah manusia sehingga kemiripan antara konsep 
diri konsumen dengan kepribadian merek dapat membangun brand loyalty. 
Product image 
Hasil uji statistik menunjukkan bahwa product image berpengaruh terhadap minat kembali. 
Dengan kata lain, jika pasien memiliki product image yang positif maka semakin besar 
kecenderungan pasien untuk kembali memanfaatkan pelayanan kesehatan. Product image 
berpengaruh sebesar 0,020 kali terhadap minat kembali pasien rawat jalan. 
Product image sangat erat kaitannya dengan atribut pada produk antara lain simbol, 
persepsi produk, media, suasana, desain produk, distribusi dan garansi (Widianingsih, 2009 
dalam Susanto, 2012). Dalam penelitian ini product image diukur dengan atribut – atribut 
pelayanan di rawat jalan yaitu pelayanan personil, fasilitas, waktu tunggu, lingkungan, dan 
tarif. Azrul Azwar (1996) menunjukan bahwa untuk pasien sebagai pemakai jasa pelayanan 
kesehatan dimensi mutu pelayanan yang paling penting adalah efesiensi kemudian menyusul 
perhatian dokter secara pribadi kepada pasien, pengetahuan ilmiah yang dimiliki dokter, 
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keterampilan yang dimilki dokter serta kenyamanan pelayanan yang dirasakan pasien. Selain 
itu kecepatan akses untuk memperoleh pelayanan merupakan suatu yang paling penting pada 
penyampaian jasa (Best, 2000 dalam Lita). Hal tersebut juga didukung oleh Aschner (1999) 
yang dikutip dalam Lita (2004) menyatakan dalam bidang pelayanan jasa, hampir semua 
atribut pelayanan ditentukan oleh penilaian pelanggan terhadap kecepatan dan ketepatan 
petugas dalam menanggapi keluhan mereka. Persepsi positif seseorang terhadap suatu produk 
dalam hal ini atribut – atribut pelayanan di rawat jalan akan menimbulkan loyalitas terhadap 
produk tersebut (Munaryo, 2008).  
Hasil penelitian memperlihatkan bahwa atribut pelayanan yang dinilai di rawat jalan 
secara keseluruhan yaitu pelayanan personil, fasilitas, waktu tunggu, lingkungan, dan tarif 
berpengaruh terhadap minat kembali untuk memanfaatkan pelayanan kesehatan. Hal ini 
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Murniati (2010) menyatakan bahwa atribut 
pelayanan di rawat jalan mempengaruhi evaluasi pelanggan. Dan selanjutnya evaluasi 
pelanggan (pasien) berpengaruh secara signifikan terhadap kesediaan untuk kunjungan 
kembali. 
Penelitian lain yang dilakukan oleh Nurminah Yusuf (2009) mengungkapkan bahwa 
responden yang berminat untuk memanfaatkan kembali Rumah Sakit Tenriawu Bone 
memiliki persepsi yang baik terhadap rumah sakit.  Dimana persepsi yang baik tersebut 
diukur melalui pelayanan petugas, mutu pelayanan yang diterima, serta kelengkapan sarana 
dan prasarana. Tarif juga turut berpengaruh terhadap keputusan pasien memanfaatkan 
pelayanan kesehatan. Sesuai dengan hasil penelitian Jetty (2009) bahwa tarif berpengaruh 
positif terhadap keputusan pasien memanfaatkan rawat jalan RS Ibnu Sina. Harga yang 
diterapkan oleh produsen harus sebnading dengan penawaran nilai kepada konsumen, jika 
tidak konsumen berpaling ke produk pesaing. 
 
KESIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh brand image terhadap 
minat kembali pasien rawat jalan untuk memanfaatkan pelayanan kesehatan di Rumah Sakit 
Universitas Hasanuddin, maka dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh antara corporate 
iamge, user image, product image dengan minat kembali memanfaatkan pelayanan. Hal 
tersebut mengartikan, semakin positifnya brand image rumah sakit dalam benak pasien yang 
terdiri dari corporate image, user image, dan product image akan meningkatkan minat pasien 
untuk kembali memanfaatkan pelayanan. 
 
10 
SARAN 
Bagi rumah sakit disarankan dapat menyediakan informasi yang lengkap kepada pasien 
atau keluarga pasien khususnya informasi tarif dan jadwal dokter serta memperhatikan waktu 
tunggu pasien yang relatif  lama dengan menambah sumber daya manusia atau dokter. Bagi 
peneliti selanjutnya disarankan untuk melakukan penelitian untuk melihat faktor lain yang 
mempengaruhi minat kembali pasien karena brand image hanya berpengaruh sbesar 74% dan 
diperlukan penelitian yang berimbang untuk mengetahui persepsi dari staf internal rumah 
sakit seperti dokter, perawat, dan staf non medis lainnya. 
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LAMPIRAN 
Tabel 1. Distribusi Karakteristik Responden di Rawat Jalan Rumah Sakit Universitas 
Hasanuddin Makassar Tahun 2013 
Karakteristik n % 
Jenis Kelamin   
Laki- laki 40 40 
Perempuan 60 60 
Kelompok Umur   
15-19 5 5 
20-24 13 13 
25-29 11 11 
30-34 14 14 
35-39 7 7 
40-44 7 7 
45-49 6 6 
50-54 6 6 
55-59 12 12 
60-64 7 7 
65+ 12 12 
Pendidikan   
Tidak tamat SD/ Tidak Sekolah 1 1 
Tamat SD 5 5 
Tamat SMP 6 6 
Tamat SMA 30 30 
Diploma 6 6 
S1 46 46 
S2 6 6 
Pekerjaan   
Pelajar/Mahasiswa 16 16 
Pedagang/Wiraswasta 7 7 
Pegawai Negeri Sipil (PNS) 28 28 
Pegawai Swasta 9 9 
Dokter/Perawat 7 7 
Ibu Rumah Tangga 7 7 
Pensiunan 26 26 
Penghasilan   
<1.000.000 18 18 
1.000.000 – 2.999.000 33 33 
3.000.000 – 4.999.000 33 33 
>5.000.000 16 16 
Jenis Pembayaran   
Asuransi 73 73 
Umum 27 27 
Jumlah Kunjungan   
2 kali 32 32 
3 kali atau lebih 68 68 
Total 100 100 
Sumber: Data Primer 
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Tabel 2. Distribusi Responden Berdasarkan Kategori Variabel Penelitian di Rawat 
Jalan Rumah Sakit Universitas Hasanuddin Tahun 2013 
Variabel  n % 
Minat Kembali   
Berminat  93 93 
Tidak berminat 7 7 
Corporate Image   
Positif 93 93 
Negatif 7 7 
User Image   
Positif 96 96 
Negatif 4 4 
Product Image   
Positif 96 96 
Negatif 4 4 
Sumber : Data Primer 
 
Tabel 3. Hubungan antara Variabel Independen dengan Minat Pemanfaatan Kembali di 
Rawat Jalan Rumah Sakit Universitas Hasanuddin Tahun 2013 
Variabel Independen 
Minat Kembali 
Total 
Uji Statistik Berminat 
Tidak 
Berminat 
nn % Nn % nn % 
Corporate Image        
p = 0,000 
 
 
Positif 91 97,8 2 2,2 93 100,0 
Negatif  2 28,6 5 71,4 7 100,0 
User Image        
Positif 92 95,8 4 4,2 96 100,0 p = 0,001 
 Negatif   1 25 3 75 4 100,0 
Product Image        
Positif 92 95,8 4 4,2 96 100 p = 0,001 
 Negatif 1 25 3 75 4 100 
Sumber : Data Primer 
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Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Logistik Variabel Independen dengan Minat 
Kembali di Rawat Jalan Rumah Sakit Universitas Hasanuddin Tahun 
2013  
  B S.E. Wald df Sig. Exp(B) 
Step 1
a
 Corporate Image -3.295 1.666 3.912 1 .048 .037 
User Image -5.027 1.718 8.564 1 .003 .007 
Product Image -3.912 1.871 4.374 1 .036 .020 
Constant 4.900 1.144 18.337 1 .000 134.271 
Sumber: Data Primer 
 
